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　　　　　　　　　　[摘　要 ] 　参考咨询工作最具有挑战意义的变革是数字化。数字参考咨询已成为第二代数字图书馆不可缺少的
一部分。数字参考咨询服务适应了用户的分布性特点 ,适应了用户行为的变化。商业咨询公司对图书馆参考咨询
既是威胁 ,也是挑战。另一方面 ,远程教育的发展对数字参考咨询提出了迫切的要求 ,数字参考咨询也对参考馆员
提出了更大的挑战。
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[Abstract ] 　The most challenging change of reference service is digitalization. Digital reference service (DRS) has be2
come the integral part of the second generation digital library. The distribution of users poses new requirement to digi2
talization of reference services , DRS caters for the changes of user behavior. Commercial reference services are chal2
lenges as well as threat . On the other hand , distance education raises pressing requirement for DRS , and DRS means
more to reference librarians.
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　　在计算机发展史上 ,最值得纪念的是 IBM 生产出第一台
个人计算机 ,在网络发展史上最值得纪念的是 Mosaic 被
Netscape 所取代 ,或者说 ,比尔·盖茨最终决定微软认可网
络。同样 ,在参考咨询工作发展史上 ,最具有挑战意义的变







(points of acce ss to digital information) ,强调的是内容 (con2
tent) 、数字资源 ( digital re source s) 。《美国情报科学学会学




tion service providers) ,强调的是机构 ( institutions) 或服务




Borgman早在 1992 年就提出 ,数字图书馆 (当时称电子图书
馆)是 : (1)服务 ; (2)基础设施 ; (3) 信息资源及文本、数值、图
表、声音、图象数据库 ; (4)查找、检索和利用现有的信息资源
的工具和能力 [1 ] 。1994 年美国召开的数字图书馆研讨会强
调服务完备的数字图书馆必须实现传统图书馆的所有的必
要的服务 ,在此基础上 ,发展数字存贮、查找和交流的优势。
同样 ,B. G. Sloan 在 1998 年就指出了数字图书馆参考咨
询和信息服务的缺乏 [2 ] 。J . V.Lombardi 提出“帮助用户在数
字化泛滥的世界中查找资源是参考咨询的第一要务”[3 ] 。G.


















































样可以摆脱由图书馆员控制的面对面交流本身的拘束 [8 ] 。




这一规律称为“最小阻力原则”( The Principle of Least Re sis2








选择网络[10 ] 。Terry Casey 利用电话和专题小组对美国俄亥
俄州民众的调查 ,反映了人们用户行为的变化。当被问及
“当你查询信息或问题的答案时 ,你首先选择的是什么 ?”时 ,
在 1998 年 12 月底 , 25 %的答复者说他们去公共图书馆 ,
23 %的人说去上网。2000 年 6 月对同一个问题的调查结果
显示出巨大的反差 :35 %的人选择上网 ,而只有 12 %的人去




越多。根据 2002 年 1 月由 SearchEngine Watch 编辑的数
据[12 ] ,仅仅 7 大搜索引擎一天的搜索量就达 3 亿次。根据
美国教育统计中心的统计 ,每年美国全国大学和公共图书馆
咨询量为 3. 096 亿次。换句话说 ,网络一天的搜索量相当于
图书馆全年的全部咨询量。而且 ,似乎许多人多数时间都能
从网上找到所需查找的东西。《NPD 新媒体》2000 年的调查





么不完整 ,要么不准确。即使 NPD 的数字准确 ,仍有 19 %的
人没有找到所要的答案 ,仍然有许多人继续需要帮助 [13 ] 。
那么 ,什么情况下 ,网民们需要提供帮助 ? 根据 Steve












———为了赚钱。当问 Ask J eeve s 什么是最好的搜索引擎 ,你
只能得到一个答案 :Ask J eeve s。也许我们会求助于 J eeve s ,














费模式的公司 (如 Answer. com 和 Exp. com) 声名急转直下 ,
或发现用户不愿意付费时试图把服务卖给公司。有些提供
内容的网站 (如 Britannica . com)想通过广告或其他财源保持
网站向用户免费利用 ,但除了 Yahoo 等少数用户量最多的
外 ,这一策略也以失败而告终。为了弥补损失 ,一些公司试
验预订模式 ,用户按月付费利用网站的内容或服务 ,然而尝














统对 Ask J eeve s 进行了非正式的测试 ,向它发送了 12 个成
员馆已回答的 12 个问题。这些问题既不刁钻 ,也不神秘 ,只
是这些图书馆通常接收的问题 ,但 Ask J eeve s 一个也回答不
上来[15 ] 。

















英国的开放大学 (Open University) 是英国最大的远程教
育机构 ,拥有约 20 万名学生 ,学生分布在英国、欧洲大陆和
世界其他地方。学校提供 360 门课程 ,学位从本科到研究
生。所采取的教学方式叫做“支持开放学习”,学生基本是在
家里做功课 ,教学资料除邮寄外 ,有的还以联机的方式讲授。
美国的宾州世界大学 ( Penn State’s World Campus)是一所虚
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